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Проблеми управління якістю житлово-комунальних послуг 
останнім часом набувають усе більшої актуальності. Ефективність 
діяльності ЖКГ виражається саме якістю послуг, яку може бути 
виміряно ступенем задоволення потреб населення. 
Для підприємств сфери ЖКГ система управління якістю – це 
комплексна система управління діяльністю організацій, що забезпечує 
надання житлово-комунальних послуг високого рівня якості при 
оптимальному рівні та співвідношенні витрат для максимального 
задоволення вимог споживача. Вона включає в себе наступні рівні: 
якість підприємства; якість роботи (діяльності); якість послуг. 
Сутність категорії «якість» у сфері ЖКГ має певну специфіку та 
визначається іншими показниками, ніж якість матеріального продукту. 
Для оцінки якості послуг ЖКГ можна запропонувати наступні 
показники: безперебійність надання послуг; відповідність наданих 
послуг нормативним показникам; частота аварійних ситуацій з 
наданням послуг; терміни усунення аварійних ситуацій; дотримання 
графікам та термінам проведення планово-запобіжних ремонтів; 
оперативність реагування на претензії та скарги споживачів; 
підвищення рівня ресурсозбереження. 
Ключову роль у формуванні системи управління якістю у сфері 
ЖКГ має прагнення до нульового показника по претензіях і скаргах 
населення, по невиробничим витратам, а також до максимальної 
надійності та безперебійності надання послуг. Тому ключовою 
задачею формування системи управління якістю у сфері ЖКГ є 
реформування міської диспетчерської служби, яка має стати єдиним 
організуючим центром на міському рівні. 
Впровадження системи управління якістю на підприємствах 
ЖКГ стримують наступні фактори: монопольний характер діяльності 
комунальних підприємств, відсутність конкуренції у сфері 
обслуговування житлового фонду; бюджетно-дотаційне фінансування 
підприємств ЖКГ; висока ступінь зносу інженерних систем, 
конструкцій та мереж; високий рівень зносу житлового фонду; 
неринковий механізм формування цін на послуги ЖКГ, що не 
стимулює підприємства до ресурсозбереження, зниження витрат та 
підвищення якості послуг; повільне впровадження нових форм в 
управлінні ЖКГ. 
